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材料1

　　2015年4月，X市市长热线受理平台共受理有效诉求8884件，比上个月增加148件，增长1.7%。其中，电话平台受理热线8214个，市长信箱受理83件，市民留言受理587件。

　　从诉求类型看，投诉类5170件，占58.2%;咨询类2816件，占31.7%;求助类249件，占2.8%;建议类258件，占2.9%;其他类391件，占4.4%。

　　从诉求数量看，居前五位的分别是劳动保障 、道路交通、环境保护、农林水利、城市管理;诉求增幅居前五位的分别是城市管理、环境保护、水电气讯、城建维护、市场监管。从诉求内容看，4月份因降雨积水，致居民出行不便的诉求明显增多，夜间噪音污染的设诉十分强烈，因路桥建设引起的占用耕地、震损房屋等问题引发的诉求显著增加。

　　X市群众对市长热线受理平台的期望值很高，一些并非政府管辖的业务也都希望通过市长热线受理平台得到解决。比如小区物业无人管理、楼下聚众娱乐扰民、宠物丢失、楼道扶梯无人维修，甚至寻人启事、邻里纠纷、家庭矛盾等生活锁事都会拨打热线电话。

　　由于群众反映、求助的问题过多、过杂，市长信箱的有效回复内容少，加上平台网页信息更新速度慢导致及时性不强、市长热线受理平台渐渐沦为“摆设”，群众很不满意【背景部分：X市存在的问题】。为此，领导决定派相关人员到Y市学习考察相关做法。

材料2

　　Y市市民服务中心成立于2002年3月，是市委、市政府为进一步推进公共服务体系建设而建立的一个公共服务信息平台。2009年8月启用全市统一的求助电话号码81890(“拨一拨就灵”的谐音)，此外，还有一个求助服务网站、一个民声快递服务平台。2011年12月与市长热线实现全面整合，并与全市41个非紧急公共服务电话实行“一号通”，目前服务区域已覆盖全市六个区。每天可以解决市民的求助3000多件，到去年底为止，通过这个网络系统，共为社会办理了505万件服务事项【第一点建议】。

　　市民服务中心拥有300多家各类加盟服务企业及100多名81890志愿者，提供家政服务、维修服务等15个便民服务大类、120多个服务项目，以满足广大市民的求助需求。此外，中心还设立“月嫂俱乐部”“加盟商之家”“失物招领中心”等服务项目【第二点建议】。

　　以下是81890公共服务网络平台的案例集锦:

　　1.2015-05-08,王女士来电询问：如何能脱离母子关系?

　　81890接线员接到电话，经询问12348法律缓助中心，得到回复：不能脱离。除非是拟制血亲关系，也就是在收养，再婚的法律行为以及事实上的抚养关系而形成的血亲关系，法律认可通过制定协议或双方在子女成年后达成一致解除关系，否则法律不支持，公证处也不予公证。

　　2.2015-05-10，市民打来电话表扬龚师傅，说龚师傅态度很好，不仅修好了水龙头，而且还不肯收维修费，她十分感谢81890和龚师傅。原来上午8点多的时候她家水龙头坏了，她马上打了81890电话，我们马上帮她联系了龚师傅，龚师傅知道她有爱心服务卡，就只收了工本费【第二点建议】。

　　3.2015-05-22，滨江小区的胡先生来电，想在自己家里装一套防盗装置，不知道本地有没有专门装这种设备的人?

　　81890受理后，即刻联系了下属的金弋家电，它是经过工商注册，正式对外营业的红外线或防盗设备专门服务点，能为企业或个人提供防盗设备装置。第二天，81890回访时【第三点建议】，胡先生高兴地说，防盗设备已经装好，测试了一下，还挺有效果的，这下可放心多了，而且价格还不贵。

　　4.2015-05-25，办护照要带什么资料，如何办理?

　　工作人员告知：可以拿着身份证、户口本到招宝山街道中山路4号出入境窗口办理。具体可咨询：×××××××

　　5.2015-06-02，胡女士来电说她的户口在农村，她在城市工作多年，单位也给她交了三金，现在失业了，她想知道像她这种情况能不能申请失业金，如可以的话到哪里领取?

　　接到求助后，工作人员立即咨询社保中心得知，农村户口的失业金是一次性领取的，为城镇居民的一半。居民可带上单位终止劳动合同证明、户籍证明到企业所在地的就业管理处办理。工作人员将上述信息告知胡女士，胡女士表示非常感谢!

　　6.2015-06-12，孙女士来电咨询，驾驶证领证不到一年，可以上高速吗?

工作人员回复：我国已经取消了禁止实习驾驶人上高速公司行驶的规定，实习驾驶人可以上高速公路行驶，但是应遵守如下规定：必须悬挂实习标志。《道路交通安全法实施条例》第22条规定：机动车驾驶证的有效期为6年。机动车驾驶人初次申领机动车驾驶证后的12个月为实习期。在实习期内驾驶机动车的，应当在车身后部粘贴或者悬挂统一式样的实习标志。
题目：
　　假如你是被派往Y市考察的X市“市长热线受理平台”的工作人员，请结合给定资料1和给定资料2，给领导写一份改进工作的建议。(20分)

​要求：条理清晰;有针对性;不考虑格式;不超过300字。
题目解析：


本道题属于应用文写作中的建议书，主要考察应试者贯彻执行的能力。题目假定的身份是“派往Y市考察X市‘市长热线受理平台’的工作人员”。阅读材料可知，给定材料1反映的是X市市长热线存在的问题。如市长信箱有效回复内容少，平台网页信息更新速度慢，及时性不强，群众不满意等问题；给定资料2反映的是Y市的成功案例。既然你的身份派往Y市考察、学习的身份，那么，提出的建议应该来自于Y市的经验总结。具体而言：

1，条理清晰。具体的建议内容应该分条呈现；


2，有针对性。先简要总结X市存在的问题，再提出相应的解决建议；

3，不考虑格式。既然不考虑格式，直接写标题【字数写不下的情况，标题也可以不要】，简要一句话概括背景，然后，写具体的建议即可；

4，不超过300字。一般不去大篇幅概括问题，字数是不会超出题目要求的。所以，问题部分的呈现要注意点到为止即可。

参考要点：
关于“市长热线受理平台”改进工作的建议【可不要】


由于群众反映的问题过多、过杂，市长信箱有效回复内容少。同时，平台网页信息更新速度慢，及时性不强，群众满意度低。为此，经对Y市成功经验的学习，特提出如下建议：【3分】

1，建立公共服务信息平台。把市长热线和求助等多种服务网络平台进行整合，全市非紧急公共服务电话实现 “一号通”，扩大服务区域范围；【5分】

2，增加服务项目。鼓励企业和志愿者加盟服务中心，根据职能分类提供服务，给与爱心卡等奖励，提供优质价廉的服务。同时，增加服务项目，满足市民的求助需求；【5分】

3，完善市长信箱服务流程。及时受理群众问题，及时回复、回访，提高群众满意度；【4分】

4，加强工作人员培训。针对服务流程、服务态度进行培训。【3分】
